Banking Transformed

Rozmowy
ekspertow CGl:
digitalizacja
bankow

Cal



Eksperci CGl

rozmawiaja:

cyfryzacja bankow

Jerry Norton jest liderem CGI zakresie transakcii
hurtowych, bankowosci korporacyjnej oraz pfatnosci.
Jest on odpowiedzialny za strategie CGlI w catym
segmencie oraz jest czionkiem zaréwno Banking
Industry Cabinet jak i Growth Council CGI. Specijalizuje
sie w szeroko zakrojonych zmianach w sektorze
finansowym inspirowanych przez biznes albo nowe
technologie, a jego opinie sg cenione na catym rynku
globalnym. Jerry taczy doswiadczenie sektorowe oraz
technologiczne ze zrozumieniem kwestii zgodnosci,
regulacji oraz zapobiegania i zarzgdzania ryzykiem
operacyjnym. Swojg uwage koncentruje na zmianach
biznesowych jak i technologicznych zachodzgcych
na rynku transakcji ptatniczych. Regularnie wygtasza
wyktady  na  miedzynarodowych  konferencjach
poswieconych kluczowym tematom z obszaru ustug
finansowych, wnosi istotny wkifad w dziatalnos¢
réznorodnych komitetdw eksperckich, ajego wypowiedzi
sg czesto cytowane w mediach o charakterze ogdinym
jak i specjalistycznym.

Ana Barbudo to lider Financial Services Sector w CGl
w madryckim oddziale firmy. Odpowiada za liczne relacje
z kluczowymi klientami. Ana wspiera klientéw w zakresie
rozszerzenia mozliwosci generowania przychoddw
dzieki wdrozeniu technologii i innowacii.

Ana ma ponad 18-letnie doswiadczenie w sektorze
bankowym. Prace w CGI Spain podjeta w roku
2006, po kilkuletnim doswiadczeniu w instytucjach
dziatajgcych w Waszyngtonie oraz Nowym Jorku takich,
jak The Carlyle Group, czy Citigroup. Przez caty okres
kariery zawodowej, Ana petita rézne funkcje, zawsze
jednak koncentrowata sie na komercyjnych aspektach
dziatalnosci

i obszarach takich jak marketing bazodanowy,
zarzadzanie ryzykiem i zadtuzeniami. Ana posiada
dyplom MIS wydany przez Virginia Tech.

Jukka

Jako szef Banking Services CGI, Jukka Keskikallio
odpowiada za klientdéw korporacyjnych i bankowych
CGl na terenie Finlandii.

Ma ponad 20-letnie doswiadczenie w sektorze ustug
finansowych oraz 10-letnie na stanowisku kierowniczym.

W stale zmieniajgcym sie $rodowisku bankowym,
Jukka jest w stanie zidentyfikowac potrzeby klientdw
i wykorzysta¢ oferte CGlI umozliwiajgc swoim

klientom osiggniecie mozliwie najlepszych wynikow.
Przed podjeciem pracy w CGI pemnit rézne funkcje
w OpusCapita, ABB oraz Fortum.
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Podczas serii rozmow, eksperci CGl ds.
bankowosci omowili cztery kluczowe obszary
transformacji bankowosci: modernizacje,
rozszerzanie dziatalnosci, ochrone oraz

cyfryzacie.

Ponizszy materiat przedstawia gtdwne tematy
poruszane podczas dyskusji w ramach okragtego
stotlu poswieconego ,cyfryzacji bankéw”; jednym
z uczestnikdw byt Jerry Norton - lider w zakresie
bankowosci globalnej w CGI, Anna Barbudo Martinez
— ekspert ds. ustug finansowych oraz Jukka Keskikallio
— ekspert ds. zarzgdzania bankowosciag z Finlandii..

Co kryje sie pod pojeciem ,,cyfryzacji” banku?

. Wiele osob jest przekonanych, ze digitalizacja
banku polega na przeksztatceniu doswiadczen

imozliwosci po stronie klienta. Inniuwazajg, ze zasadniczo
skupia sie ona na funkcjach back office’owych.
W rzeczywistosci obejmuje obie dziedziny w tym
re-inzynierie produktow. Digitalizacja polega na zmianie
sposobu interakcji z klientem w oparciu o narzedzia
elektroniczne oraz uproszczenie i powigzanie ze sobg
proceséw back-endowych. Trzeba jednak zaczgé od
relacji z klientami. Wtasnie to powinno leze¢ u podstaw
programu cyfryzaciji catej organizacii.

. Cyfryzacja to bardzo pojemny termin, ktory
obejmuje wiele rdéznych aspektéw, jednak jego
nadrzednym celem jest lepsza komunikacja z klientami



oraz komunikacja wewnatrz organizacji we wszystkich
aspektach codziennego cyklu dziatalnosci. Trudno
podaé jedng definicie; wydaje mi sie, ze jest to kolejny
etap upraszczania procesoéw i komunikacji w przysztosci
oraz przyczynianie sie do zwiekszenia wydajnosci
i 0szczednosci.

Co zmieni sie w funkcjonowaniu bankéw za pie¢
lat dzieki cyfryzaciji?

: Moim zdaniem, zmieni sie wszystko i to w jeszcze
krotszej perspektywie. Klienci stale domagaja sie nowych
mozliwosci wspotpracy z bankami. W odpowiedzi na te
potrzeby, bankimusza by¢ przygotowane na koniecznosc
szybkiej adaptaciji. Jest to nakaz chwili w nowoczesnym,
cyfrowym swiecie — zardwno w Srodowisku B2B jak
i B2C. Banki muszg dostosowac sie, aby pozostac
w grze. Technologia odgrywa krytyczng role w procesie
adaptacji i umozliwi bankom nie tylko poprawe
doswiadczen klientdw, ale takze mozliwos¢ prowadzenia
dziafalnosci w sposéb bardziej wydajny, przy nizszych
kosztach. Dlatego niezaleznie od tego, czy wybiegamy
0 5, czy 10 lat w przysztosé, szybka reakcja bankéw na
zmieniajgce sie potrzeby klientéw bedzie stanowic¢ klucz
do przysztego sukcesu bankow.

Jakie sa kluczowe wyzwania i szanse zwigzane
z digitalizacja bankéw?

Doswiadczenia z tegorocznej edycji badan
CGl Client Global Insights pozwalajg wysnu¢ wniosek,
ze najwiekszym  wyzwaniem jest zarzgdzanie
niezbednymi  zmianami  kulturowymi,  znalezienie
odpowiednich talentéw i technologii oraz radzenie
sobie z ograniczeniami obecnych systeméw. Banki
majg Swiadomosé, ze niektdre segmenty klientdw sg
zainteresowane nawigzaniem wspotpracy z innymi
dostawcami. Chociaz banki mogg okazac sie skuteczne
w utrzymywaniu dotychczasowych klientow, to wiele
instytucji zastanawia sie nad mozliwoscig ich utrzymania
w przysztosci. Banki sg jednak w stanie skuteczne
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konkurowa¢ z nowymi graczami na rynku. Podstawg
jest jednak odniesienie sie do wyzwan i zapewnienie
wyjatkowych doswiadczen klientom.

Jukka: Najnowsze badanie CGI dotyczace preferencii
w zakresie ustug bankowych wsrdd mtodych ludzi
przeprowadzone w Finlandii ujawnito, ze wigkszos¢ z nich
chce, by banki odeszty od nieistotnych ustug i oferowaty
to, co jest im faktycznie potrzebne w odpowiednim
momencie za posrednictwem odpowiednich kanatéw. Co
wiecej, dla bankdw tradycyjnych, szersze wykorzystanie
analityki danych w celu usprawnienie codziennych ustug
kryje w sobie wiele mozliwosci.

: Oczywiscie, wazny jest nie tylko sposdb, w jaki
banki komunikuja sie, ale takze tres¢ komunikatéw.
Banki moga wprowadza¢ nowe aplikacje i inne
sposoby komunikacji, ale jezeli tres¢ przekazywanych
informacji nie bedzie mie¢ wiasciwego charakteru,
nie beda w stanie generowac rzeczywistej wartosci.
Wykorzystywanie danych do komunikacji waznych
tresci jest réwnie istotne jak ucyfrowienie kanatdw.

W jaki sposéb banki przechodza transformacje
i czy bedzie to proces ciagty?

: Wydaje mi sie, ze lepiej mowi¢ o poziomie
dojrzatosci bankdéw w kontekscie transformaciji niz
wskazywa¢ na ich petng transformacje. Trzeba
rozstrzygna¢, czy bank osiggngt pewien poziom
dojrzatosci w oparciu o zrealizowane cele. Zawsze
bedziemy mie¢ do czynienia z nowymi wymogami
klientow, nowymi technologiami oraz konkurencja,
zatem wydaje mi sig, ze petna transformacja nie jest
mozliwa.

. Uwazam, ze kamieniem milowym na drodze
transformacji jest sprawnosc¢ dziatania — zdolnos¢ do
szybkiego reagowania na nowe potrzeby i wymagania.
Banki muszg by¢ w stanie budowac zespoty, ktére
bedg w stanie wdraza¢ w cyklach kwartalnych nowe
oprogramowanie wspierajgce inicjatywy modernizacyjne.
Muszg takze dziata¢ sprawnie w biznesowym znaczeniu

tego stowa. Na przykfad: jak szybko jestem w stanie
uruchomi¢ nowy typ rachunku w odpowiedzi na zmiany
rynkowe? Jak mam traktowac klientdéw na podstawie
ich danych demograficznych swiadczac dajmy na to
inne ustugi mtodym, a inne starszym osobom? A na
dodatek w jaki sposdb wykonywacd te zadania szybciej
i po nizszych kosztach.

Jukka: W Skandynawii, banki koncentrujg sie na
czasie, jaki jest niezbedny, aby dany produkt dotart
na rynek. Chca inwestowa¢ w cyfryzacje i IT, aby
szybciej uruchamia¢ ustugi. Niektérym moze sie
wydawac, ze dokonaly petnej transformaciji poprzez
ucyfrowienie wszystkich swoich proceséw, zgadzam
sie jednak z twierdzeniem, ze transformacja to zjawisko
o charakterze ciggtym.

Jak wazne sg doswiadczenia pracownikéw
w procesie digitalizacji?

: Niezwykle wazne. Nie mozna skupia¢ sie jedynie
na klientach. Doswiadczenia pracownikdw muszg
by¢ uwzglednione w procesie transformacji banku.
Gdzie pracownicy bedg mie¢ swoje miejsce w nowej
organizacji? W jaki sposob zmieni sie ich praca? Jakie
nowe narzedzia bedg im niezbedne? Co bedzie im
potrzebne w dostosowaniu sie do zmian? Komunikacja



odgrywa takze kluczowag role. Obecnie, instytucje
bankowe zatrudniajg osoby w zaleznosci od tego jak
dobrze potrafig sie komunikowac.

: Odczucia pracownikéw odgrywajg krytyczng
role. Digitalizacja umozliwia pracownikom zredukowanie
czynnosci manualnych oraz koncentracje na wspotpracy
i bardziej produktywnych zadaniach. Zmienia ona
zupetie doswiadczenia pracownikdw, podobnie jak
doswiadczenia klientéw. Banki zmieniajg sposoby
rekrutacji nowych cztonkdéw oraz swojg wewnetrzng
kulture. Dla przyktadu: jeden z wiekszych bankdéw
otworzyt nowy oddziat w matym miescie z lokalnym
uniwersytetem, aby przyciggna¢ absolwentéw, kidrzy
nie chcieli przeprowadza¢ sie do gtéwnej siedziby
w duzym miescie.

W swietle wyzwan zwigzanych z obecnie
dziatajacymi systemamii modelami biznesowymi,
jaka strategie powinny przyjaé¢ banki, aby stac¢ sie
zwinnie dziatajacym biznesem cyfrowym?

. Istnieje wiele mozliwych rozwigzan: utworzenie
nowego banku cyfrowego w ramach banku tradycyjnego
lub utworzenie grupy innowacyjnej w ramach istniejace;
struktury. Mozna takze przeorientowac swojg organizacije
w taki sposdéb, aby prowadzenie i transformowanie
banku nie byty juz oddzielnymi funkcjami, ale raczej
taczyty osoby odpowiedzialne za zmiany z funkcjami
biznesowymi w celu zapewnienia sprawnego dziatania
i szybszego wdrazania rozwigzan. Mozna takze
potaczyC sie ze stronami trzecimi, np. fintechami, aby
przyspieszy¢ proces innowagji.

: Niektdre banki stawiajg czota wyzwaniom oraz
opracowujg strategie z perspektywy biznesowej.
Oceniajg one sposob organizacii biznesu oraz wdrazajg
strategie transformaciji dziatalnosci wraz z programami
dostosowujgcymi te zmiany do mozliwosci IT. Inne
instytucje postrzegaja transformacje z perspektywy
technologicznej koncentrujgc sie na modernizacii
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i nowych technologiach. Niezaleznie jednak od punktu
widzenia, wazne jest, aby zardwno aspekty biznesowe
jak i informatyczne byty na tym samym poziomie.

Jaka macie rade dla bankéw zastanawiajacych sie
na wdrozeniem nowych technologii?

Jukka: Trzeba zaczg¢ od niewielkich zmian
obejmujacych konkretne obszary i procesy. Inwestowad
w proofs-of-concept (prototypy). Wiekszos¢ bankow
ma $wiadomos¢, ze wielkie inwestycje wigzg sie
Z niepotrzebnym ryzykiem.

: trzeba skupic sie natechnologiachirozwigzaniach,
ktére pozwola na osigganie catosciowych celéw
biznesowych i strategicznych i nie beda tylko wspierac¢
digitalizacji. Digitalizacja to nie cel, to $rodek do jego
osiggniecia.

Jerry: Sztuczna inteligencja i uczenie maszynowe, ma
obecnie szczegdline znaczenie na drodze ku lepszemu
zrozumieniu potrzeb klienta i ochronie banku. Dzieki
tym technologiom, mozna dostosowywac oferte,
rekomendowac produkty i lepiej identyfikowac potrzeby
klientdw. Rozwazmy mozliwosé posiadania wirtualnego
asystenta rozpoznajgcego klienta i jego preferencie,
pomagajgcego mu dokona¢ wyboru najlepszego
produktu oraz kierujgcego jego dziataniami w procesie
bankowym.

Jukka: Firmy ubezpieczeniowe sg szczegdlnie sprawne
w procesie analizy danych i przewidywaniu zachowan
klientdw, co pozwala im osigga¢ zaktadane wyniki.
Banki juz stosujg te metodologie, aby podnies¢ jakos¢
szerokiej gamy Swiadczonych przez siebie ustug.

Jakie sa Wasze giéwne zalecenia dla bankéw
podazajacych droga digitalizacji?

Jerry: Pamietajcie, aby mie¢ opracowang strategie
digitalizacji catej instytuciji, a nie tylko jej poszczegdlnych
elementdow. Strategia powinna by¢ holistyczna
i obejmowac catg organizacje. Trzeba jednak pamietad,

ze digitalizacji nie da sie wprowadzi¢c wszedzie
jednoczesnie i jednym kliknieciem myszy, to dtuga
podréz. Trzeba takze patrze¢ poza same doswiadczenia
klienta i zrealizowa¢ takze nieco bardziej kosztowng
transformacje funkcji back-office’lowych. Przestarzate
technologie IT ograniczajg ruchy bankéw, dlatego wazne
jest, aby zajg¢ sie nimi juz teraz.

Jukka: Trzeba dalej wzmacnia¢ zaufanie. Kilienci,
nawet mitodzi, méwig, ze majg zaufanie do bankdow
tradycyjnych i ze chcg korzystac z ich ustug jako swoich
gtéwnych dostawcdéw, ale sg takze otwarci na nowych
graczy. Zatroszczcie sie nie tylko o $rodki klientow, ale
takze o ich dane osobowe.




O CGl

Zatozona w 1976 roku firma CGl jest jedng
z najwiekszych niezaleznych firm z branzy
IT i doradztwa biznesowego na swiecie.

Dzieki okoto 76 000 konsultantom

i profesjonalistom na catym swiecie CGl
oferuje kompleksowe portfolio rozwigzan,

od strategicznego doradztwa informatycznego
i biznesowego po integracje systemaow,
zarzadzanie ustugami IT i procesami
biznesowymi oraz rozwigzania w zakresie
wtasnosci intelektualne;.

CGl wspdtpracuje z klientami za posrednictwem
modelu relacji lokalnych uzupetnionych przez
globalng sie¢ dostarczania rozwigzan, ktora
pomaga klientom cyfrowo przeksztatcac

Swoje organizacije i przyspieszac wyniki.

Z danych fiskalnych w 2019 zgtoszone zostaty
przychody w wysokosci C $ 12,1 mld. Akcje CGl
sg notowane na TSX (GIB. A) i NYSE (GIB).

Dowiedz sie wiecej na

cdi.com
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